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Resumen

Este articulo tiene el proposito de exponer el uso de la Web 2.0 como herramienta en el
incremento de ventas de las pymes en la ciudad de Loja, ademas muestra el uso dentro de las
empresas y categoriza los elementos mas utilizados. Para este estudio se incluye los perfiles
adecuados para el manejo de esta en las diferentes areas de trabajo, el manejo de crisis y el
neuromarketing de la Web. Ante esto se hace un estudio usando la metodologia cualitativa en
115 pymes dedicadas a diferentes comercios que utilizan la Web 2.0 dentro de su negocio,
concluyendo que el buen manejo de la Web 2.0 conlleva a un incremento en las ventas de las
pymes, sin embargo no le dan un seguimiento adecuado y no asignan funciones de trabajo

especializado para el uso de esta herramienta dentro de la empresa.

Palabras clave: Web 2.0, pymes, Loja, redes sociales, perfiles, crisis

Abstract

This article aims to expose the use of Web 2.0 as a tool in increasing sales of Small or Medium
Enterprise (SMEs) in the city of Loja. Shows usage within companies and categorizes the most
used items. For this study the appropriate profiles are included for use of this tool in different

workspaces, crisis management and Web neuromarketing is included. Given that a thorough
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study with a qualitative methodology in 115 SMEs engaged in different businesses that use Web
2.0 within your business, concluding that good management of Web 2.0 leads to an increase in
sales of SMEs is, however do not give appropriate monitoring and do not assign specialized

functions for use of this tool within the company.

Keywords: Web 2.0, SMEs, Loja, social networks, profiles, crises

Introduccion

“Las Pequefias y Medianas Empresas o también conocidas como Pymes juegan
un papel de gran importancia dentro del desarrollo de toda economia debido a su
relacion e incidencia en la generacion de empleo, y crecimiento econémico”. (EKOS,

2012)

El estudio analiza el incremento de las ventas en las pymes de la ciudad de Loja
y conlleva a un valioso aporte sobre la importancia del buen uso de la Web 2.0 en las
empresas. No existen estudios que demuestren el incremento de ventas en Pymes de
Loja con el uso de esta herramienta, sin embargo, se busca indagar como objetivo
principal cuantas empresas utilizan la Web 2.0 como método de ventas y cuantas de
ellas intensifican su porcentaje de ganancias gracias a esta. Esta investigacion merece
estudios mas amplios que logren intensificar las razones que llevan a las empresas a

dejar de lado la Web 2.0 sobretodo en la época de tecnologia.

La metodologia cualitativa forma parte del cuerpo de estudio, se aplica una
encuesta a las pymes de la ciudad de Loja que utilizan la Web 2.0, en 13 preguntas

abarcan temas que logran llegar a las conclusiones del incremento de ventas, porcentaje
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aproximado de ganancia, manera de uso de la herramienta y temas agregados como el

uso del PayPal' y una inclusién al neuromarketing? en las publicaciones.

La teoria nos explica los elementos de la Web 2.0, las cuales se busca clasificar
por orden de utilizacion y la manera de uso, asi mismo los perfiles de personas que
deben ubicarse de acuerdo a esta herramienta e investigar si lo hacen en las empresas

lojanas.

El mal uso de la Web 2.0 podria llevarnos a grandes problemas con la manera en
que la informacidn viaja a cada rincon del mundo, esta se encuentra en manos del
publico y la podrian hacer viral; por lo tanto es importante seguir paso a paso el manejo

de crisis en redes sociales e implementarlos diariamente en los negocios.

Es asi que el incremento de las ventas a través de la Web 2.0 deja de ser un mito
para convertirse en la verdad .Las empresas deben darle un buen uso a esta herramienta
e implementarla en esta era en donde hay que ir de la mano de los cambios

tecnologicos.
Fundamentacién Tedrica

La ciudad de Loja esta ubicado al sur del Ecuador. Tiene 448,966 habitantes de
los cuales el 33.3% se dedica a la agricultura, el 25.2% al comercio (INEC, 2010).
Cuenta con 4.532 empresas, las cuales representan el 2,52% al aporte nacional. (INEC,

2012).

' PayPal: permite procesar con seguridad cargos con tarjeta de crédito sin los gastos ni el papeleo de una
cuenta de comercio convencional. Asi mismo permite examinar y comprar varios articulos de su sitio
Web.

2 Neuromarketing: es una extension aplicada de la neurociencia. Permite entender la forma en que el
cerebro determina el comportamiento de los consumidores.
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Dentro del informe sobre el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (TIC’s) en la ciudad de Loja el 49.8% de la poblacion (de 5 afios y mas)
tiene un celular activado. El 44.5% poseen computadoras y el 40.4% tienen acceso a
internet. A nivel nacional, el 46.96% tiene celular activado de los cuales el 7.95% posee
un celular smarthpone y el 6.81% de ese porcentaje utiliza redes sociales equivalente a

1’081.620 personas. (INEC, 2013)

WEB2.0

La Web 2.0 como término fue utilizado por Tim O’Reailly en 2004 para
describir el nuevo enfoque de la Web, fundamentada en la comunicacion de usuarios,
creacion de nuevos servicios tales como redes sociales, blogs, wikis, entre otros que
llevan a la creacion a una segunda generacién en la historia de la Web. (Prato &
Villoria, 2010)

Las recientes paginas de la Web 2.0 ya no eran usadas para el mismo fin de
almacenamiento de informacidn, sino eran servicios web sin cargo en donde se
autorizan las publicaciones de modo sencillo y los usuarios interactuan entre si. (Grane
& Willem, 2009) Para el entendimiento de la Web 2.0 dentro del ambito empresarial se

definira sus 8 tipos de elementos en la tabla 1, los cuales son:

Tabla 1

Elementos de la Web 2.0

Elementos Descripcion

Es un sitio web de facil manejo y de publicaciones cronologicas,

Blogs el usuario puede interactuar con los lectores de una manera
directa.
Motores de Se usan las etiquetas o tags utilizados por los blogueros para

busqueda crear una base de palabras claves.
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Se usan para localizar publicaciones acorde a tu inclinacion. Son

Agregadores .
greg usados desde la primera etapa de la Web.
Son paginas Web que contienen informacion, enlaces e
Wikis iméagenes cuyo contenido puede ser editado por cualquier

usuario sin necesidad de que se realice una aceptacion previa
para ser publicado.

Es una herramienta social, permite la conexion entre personas
acorde a sus gustos e intereses. Sirve como medio de
comunicacion.

Redes o sitios
Sociales

Comunidades de . . .,
Permite unicamente compartir informacion

Contenidos
Mundos Son utilizados de manera virtual, se crea un personaje propio y
virtuales se puede encontrar a otros personajes ficticios
Aplicaciones . :
Conocidas como desktop, en donde se presentan archivos

webtop de .

o hechos en Word y Power Point.
ofimética

Nota: Adaptado de “Elementos de la Web 2.0” por A. Jaramillo, 2011, Redes Sociales para
todos: Su negocio en la Web 2.0, p.24; C. Aced, 2010, Redes Sociales en una semana, p.7 y
Aroche, S.F, 2006, Maestros del Web.

Las Redes Sociales

Las redes sociales son las més utilizadas para difundir informacion y crear
fidelizacion de los clientes hacia las empresas; tal es el caso de Facebook tiene un total
de 936 millones de usuarios hasta el 02 de Julio 2015 alrededor del mundo
(Socialbakers, 2015). En Ecuador supera los 8 millones mientras que en la ciudad de
Loja hay 164,000 usuarios activos. En general; las personas entre los 18 y 28 afios

ocupan el 47.5% de la poblacion en usar esta red (Espinosa, 2014).

Twitter es una red social con un total de 302 millones de usuarios a nivel
mundial y se realizan 500 millones de tweets por dia, de los cuales el 80% ingresan

desde su celular (Twitter, 2015); esta red es diferente a Facebook, Gnicamente se
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utilizan 140 caracteres, se pueden publicar fotos y seguir a personas. Esta herramienta
no es para crear redes de amistad, es para seguir paso a paso noticias, asuntos de interes,

pensamientos de personas, famosos, politicos, periodicos, empresas, etc.

LinkedIn es la red social de los profesionales y negocios, facilitan la
comunicacidn entre éstos para poder crear alianzas, es una de las redes en atraer clientes
potenciales y obtener trabajo. Cuenta con 161 millones de profesionales desde su
creacion en el afio 2003, cada segundo se crean 2 cuentas nuevas alrededor del mundo.
Por otro lado Foursquare es una red social de georeferenciacion, en donde se comparte

la ubicacion de un usuario con la utilizacion de un dispositivo movil (Jaramillo, 2011).

YouTube es el sindbnimo de videos on-line. Desde su creacion ha servido para
formar carreras de los artistas que producen videos especialmente en esta plataforma.
Sirven para las marcas que quieren contar historias visuales. Alrededor del mundo
existen 1 millon de usuarios, en donde el 60% corresponde a usuarios fuera de los

Estados Unidos. Cada minuto se suben 300 horas en videos (YouTube, 2015).

Instagram, es una red social fotografica (Facebook, 2011) en el afio 2014 segln
las cifras del periédico BBC, Instagram contaba con 300 millones de usuarios y supero

a Twitter en ese periodo. EI 70% de los usuarios no forman parte de los Estados Unidos.

Perfiles Web 2.0 dentro de la empresa

Los perfiles que debe tener cada empresa para el manejo de la Web 2.0 se

muestra en la tabla 2.

Tabla 2

Perfiles Web 2.0 dentro de la empresa
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Cargos

Descripcion

Director de Medios Sociales

Es el principal responsable de la implementacion de
estrategias de construccion y gestion de comunidades en
medios sociales.

Director de comunidades o
comunicaciones

Crear e implementar estrategias de comunicacion para que la
empresa interactde con sus comunidades.

Director de Marketing Online

Responsable de la estrategia de mercadeo online como tal,
sus principales caracteristicas es conocer perfectamente la
Web, saber inglés, tener iniciativa y saber trabajar en equipo.
También lo asume el director de mercadeo

Estratega de medios sociales

Es la persona que crea y describe detalladamente la
estrategia que llevara a cabo la empresa en los medios
sociales, pero no necesariamente la implementa.

Gestores de comunidad

Implementar, analizar, controlar y monitorear la imagen de
una empresa en las redes sociales. Ademas de tener buenos
conocimientos en social media, debe tener el suficiente
criterio para identificar las buenas oportunidades en la red,
asi como anticiparse a los posibles problemas que surjan.

Moderadores

Trabajan de la mano con los gestores de comunidad y su
labor es interactuar con los miembros de las comunidades de
la empresa.

Productores de contenidos

Son quienes crean el contenido que alimentara las paginas
sociales en las que la empresa esta presente (textos, fotos,
videos, etc.), trabaja de la mano con el estratega y el gestor.

Search Engine Optimization

(SEOs)

Ayudan a incrementar el grado de relevancia de las paginas
de la empresa en los motores de busqueda de las
comunidades donde esta presente.

Nota: Adaptado de “Perfiles de personal Web 2.0” por A. Jaramillo, 2011, Redes Sociales para
todos: Su negocio en la Web 2.0, p.24.

Manejo de crisis en redes sociales

La crisis en las redes sociales es un ataque a una marca que sucede en estos

medios a la vista de todo el pablico. La informacion esta bajo el poder del publico por
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lo que el problema se viraliza (Barbery, 2015). Los problemas se deberan operar de
algunas maneras como redactando un manual de manejo, ahi deberan ir enumerados los

tipos de crisis y la solucién de cada uno.

Es importante que exista una persona a cargo de esta area, el cual estara
altamente capacitado especialmente en areas como psicologia del consumidor y
marketing relacional (Patrén, 2013). Asi mismo, comprometido a trabajar incluso los
fines de semana en necesidad de responder a cualquier crisis inmediatamente. El tiempo
juega un rol importante a las respuestas, se debe actuar con ligereza para no hacer mas

extenso el problema creado.

Los comentarios que se manejen en las paginas deberan ser verificados y
observados. El lenguaje utilizado debera ser claro, reflejar sencillez y respeto a los
usuarios. Cualquiera que sea el comentario debera ser respondido de manera educada,
sin demora. Si se presentd un acto vergonzoso por parte de la empresa, disculparse

(Jaramillo, 2011).

PYMES

Las pymes son el conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a
su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajador, y su nivel de produccion o
activos presentan caracteristicas propias de este tipo de entidades econémicas. Se
constituyen un actor fundamental en la generacion de riqueza y empleo (Morales, 2012).

De acuerdo a las cifras que se manejan, se destaca el importante peso que tiene
el sector comercial, que en su conjunto tiene un peso de 36,3% lo que al total de
empresas se refiere y 41,3% en relacién al total de ingresos de las Pymes. Las pequefias
empresas son las que priman en el sector de las Pymes con una participacion de 20.571,

en todo el pais, lo que representa el 74,4% en el 2012 USD 2,96 millones registra de
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ingresos el sector agricola, uno de los mayores dentro de las medianas empresas

(Ranking 2013 Pymes, 2013).

La generacién 2.0 de internet se encamina en la colaboracién e integracion. Por
eso, para Federico Sanchez, gerente del Instituto Pyme de Argentina, la web 2.0 es una
herramienta para potenciar la comunicacion en las pymes, y a costo cero (América
Economia News Service, 2008).

Las pequefias y medianas empresas no son su réplica “enana” ni su etapa infantil
de las grandes empresas. Sélo algunas llegan a grandes, mientras que el resto mantiene
la dimension que le da origen y razon. Las categorizaciones de pymes varian en todos
los paises, esto es debido a su geografia y los desiguales niveles de desarrollo. Una
empresa puede superar el limite de categorizacion de pymes, si se encuentra en un pais
industrializado (Cleri, 2007). En la tabla 3 se puede visualizar la categorizacion de

pymes a consideracion general.

Tabla 3
Categorias de empresas de acuerdo con el personal ocupado

(Consideracion general)

Pymes Comercioy Servicios  Industriay Transportes

Microempresa Hasta 3 personas Hasta 10 personas

Pequefia Empresa  Entre 4y 15 personas  Entre 11y 50 personas

Mediana Empresa Entre 16 y 100 personas Entre 51y 300 personas

Nota: Adaptado de “Categorias de empresas de acuerdo con el personal ocupado (Consideracion
general)” por C. Cleri, 2007, El libro de la pymes, p.40.
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La clasificacion de las Pymes que incluye a Ecuador de acuerdo a la Normativa
implantada por la Comunidad Andina en su Resolucion 1260 y la legislacion interna

vigente se muestra en la tabla 4. Realizada el martes 07 de diciembre de 2010.

Tabla 4

Clasificacion de las pymes en la Comunidad Andina

: Micro Pequefia Mediana Grandes

Variables

Empresa Empresa Empresa Empresas
Personal Ocupado 1-9 10-49 50 -199 200 0 mas
Valor Bruto de las 100.001 a 1'000.001 a ,
ventasanuales 0009 1900000 5000000 7 °000-000

De $100.001 De $750.001
>

Montos Activos Hasta hasta hasta us$

$100.000 $750.000 $3'999.999 4000.000

Nota: Adaptado de “Clasificacion de las PYMES, de acuerdo a la Normativa implantada por la
Comunidad Andina en su Resolucion 1260 y la legislacion interna vigente” por Russell Bedford
Ecuador, 2010, Clasificacion de las PYMES.

Neuromarketing en la Web

El Neuromarketing es una extension aplicada de la neurociencia, este ayuda a
entender la conducta del consumidor, es asi, como la neurociencia muestra que el
cerebro desarrolla preferencias sobre la relacion intuitiva con la marca del producto y no
sobre la base del mensaje publicitario. El cerebro no puede hacer la distincion entre los
mensajes del departamento de marketing y el resto de los mensajes. Las experiencias

son las que se convierten en parte de nuestra percepcion acerca de esta marca.

El propdsito final del neuromarketing es entender la forma en que el cerebro

determina el comportamiento de los consumidores y abarca el estudio del proceso de
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eleccion de diferentes marcas, asi como la identificacion de los factores y la

determinacion de la eleccion (Pop, Radomir, Maniu, & Zaharie, 2007).

El Neuromarketing en la web busca generar una experiencia para el consumidor
digital que ha de ser satisfactoria, emocional, positiva y que genere fidelidad y recuerdo.
Mediante sus estudios se puede verificar si una web genera estrés, su grado de
usabilidad web, si proporciona emociones positivas, es decir, toda aquella reaccion
psicofisioldgica y de actividad cerebral que produzca nuestra estrategia digital (House,

2013).

Metodologia

Participantes

La investigacion se realizé a 115 empresas pymes que usan la Web 2.0 y estan
ubicadas en la ciudad de Loja — Ecuador. Se realizd un analisis previo sobre cada
empresa y su uso en la Web 2.0 para poder alcanzar el resultado deseado en esta
investigacion.

Las empresas estan categorizadas en diferentes comercios dedicados a las ventas
de materiales de construccion, papeleria, alarmas, aluminio, licores, pinturas, carros,
embutidos, especerias, ropa, cortinas, muebles, uniformes, computadoras, copiadoras,
impresoras, joyerias, calzado, material eléctrico, floristeria, telas, luminarias, puertas
enrollables, instrumentos musicales, cerdmica. Asi mismo servicios de imprenta,
hoteles, hostales, spa terapéutico, television, diarios locales, bienes raices, radios,
unidades educativas, servicio de internet, laboratorio clinico, lavanderia, correos,

restaurantes, salon de eventos y venta de software.
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Esta investigacion realizo encuestas a todos los participantes bajo voluntad
propia, el 100% de cantidad de la muestra accedio a la encuesta. Los sujetos sometidos
a esta encuesta, los cuales representan a las pymes realizaron este trabajo de manera
natural. Los encargados de Marketing o duefios de la empresa fueron los que

respondieron a estas preguntas.

Materiales y Procedimiento
Se utilizo la férmula general para obtener el tamarfio de la muestra

Nog?Z?
(N —1)e*+ og2Z?

n:

En donde:

n es el nimero de la muestra

N es tamafio de la poblacion

¥ es la desviacion estandar de la poblacion

Z es el valor obtenido mediante niveles de confianza
e es el limite aceptable de error muestra

164 x 0.5% x 1.959963982
164 — 1 x 0.052 4+ (0.52 x1.959963982)

n=

Se obtuvo como resultado 115 empresas pymes.

El tamafio deseado de la muestra para este estudio se acopla al nUmero propuesto
por la formula. Este nimero de muestra hace énfasis en el andlisis de la precision, es
decir, se analizaron 500 empresas lojanas (Camara de Comercio de Loja, 2015) y se fue

subdividiendo en aquellas que usen Web 2.0 como herramienta de ventas, de estas se
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llegd a un universo de 156 empresas y de las cuales se analiza 115 para el presente
estudio.

El método de estudio en esta investigacion es cualitativa en donde “el objetivo es
la busqueda de explicaciones, percepciones, sentimientos y opiniones de los sujetos del
estudio” (Martinez, 2011). Se us6 la encuesta la cual estd compuesta por 13 preguntas
abiertas y destinadas para empresas pymes que utilicen la Web 2.0 en la ciudad de Loja.

La tabla Al del apéndice A muestra el disefio de la encuesta realizada.

Resultados

Los analisis se enfocan en las encuestas realizadas a las pymes en la ciudad de
Loja. Para obtener el nimero de la muestra se uso el 95% de niveles de confianza y se
considero el 5% de error.

Entre los tipos de elementos de la Web 2.0, se clasificaron en aquellas empresas
que usan dos herramientas en conjunto (blogs o paginas web y redes sociales), aquellas
que solo usan redes sociales y las que unicamente utilizan blogs o paginas web. En la
figura 1 se muestra los resultados.

Figura 1
Pregunta 1

1.¢Queé tipo de Web 2.0 utiliza?
Total de encuestados: 115 empresas

63

1

Blogs o paginas web, Redes Sociales Blogs o paginas web
Redes Sociales

Fuente: Elaboracion propia
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Las pymes que utilizan los blogs o paginas web en su mayoria las actualizan
una o tres veces al afo, el 27% de las empresas las actualizan una o tres veces a la
semana y el 23% lo actualizan una o tres veces al mes (ver la figura B1 en el apéndice
B). Todas las pymes que utilizan las redes sociales se encuentran en el Facebook,
posicionandola como nimero uno. Las redes que también usan las pymes son Twitter,
Instagram y YouTube, en orden de uso (ver figura B2 en el apéndice B).

En las redes sociales el orden de actualizacion varia al de las paginas web o
blogs. Se encuentran en una misma posicion las pymes que actualizan una o tres veces a
la semana y aquellas que la actualizan una o tres veces al mes. EI 32% actualiza sus
redes sociales una o tres veces al afio (ver figura B3 en apéndice B).

Entre las publicaciones que comparten en las redes sociales se dividieron en las
que presentan informacion de las empresas, fotos, interacciones con clientes,
promociones y precios. En la figura B4 del apéndice B se muestra que la informacion de
la empresa es la publicacion mas destacada.

El 49.6% de las pymes tienen personal dedicado al manejo de la pagina web y
redes sociales mientras que el 50.4% no lo tienen (ver la figura B5 en el apéndice B).

Las redes sociales son consideradas como los elementos que mas influyen en las
ventas en relacion a las paginas web (ver la figura B6 en el apéndice B). EI 61% de las
pymes confirman que la Web 2.0 forma parte del incrementos en sus ventas (ver la
figura B7 en el apéndice B)

Los incrementos de las ventas se dividen entre el 5%, 10%, 20% o0 30% y mas
con el uso de la Web 2.0 en la figura 2 se muestra los valores respectivos.

Figura 2
Pregunta 9
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9. Si cree que la Web 2.0 incrementa sus
ventas ¢ Cuanto es el porcentaje?
Total de encuestados: 115 empresas

47

=% 10%
5 7
— [ |
5% 10% 20% 30% o0 mas

Fuente: Elaboracion propia

Las pymes que consideran que no han tenido incremento en sus ventas con el
uso de esta herramienta consideran gque son debido a que no actualizan sus paginas,
colocando el 62% en esta opcion, mientras que el 36% cree que la web 2.0 no aporta en
las ventas y el resto dicen que sus clientes no usan el internet (ver la figura B8 del
apéndice B).

El 70% de las pymes creen que las transacciones de los clientes con sus tarjetas
de crédito no tienen ningun riesgo (ver la figura B9 del apéndice B). El 81% le gustaria
incrementar la opcidn de ventas a través de internet al conocer el método de PayPal (ver
la figura B10 del apéndice B).

En la figura 3 se presenta la opinion de las empresas al conocer sobre el
Neuromarketing y su respuesta al estar dispuestos o no a seguir las normativas de la
ciencia para llegar con mas potencia a sus consumidores.

Figura 3
Pregunta 13
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13. Cambiaria su manera de publicar
contenido en su pagina web y redes sociales al
conocer sobre Neuromarketing?

Total de encuestados: 115 empresas

111

3%
4

Si No

Fuente: Elaboracion propia

Conclusiones

La realizacién de esta investigacion comenzé con el andlisis de 500 empresas
lojanas registradas, en su mayoria constituian parte de las pymes mientras que otras eran
compafiias nacionales e internacionales. La Web 2.0 es una herramienta que no esta
implementada en su totalidad, Gnicamente el 32% logré ser parte del estudio por usar
esta web.

La hipdtesis planteada resulté positiva al obtener como resultado que las pymes
afirman que la Web 2.0 ayuda con el incremento de sus ventas, principalmente con el
5% que aunque parece un numero simplificado, abarca un porcentaje importante en las
ventas de la empresa.

Es importante resaltar que la red social mas utilizada es el Facebook, en donde
todas las pymes estudiadas usan esta como medio oficial. Por ser esta herramienta usada
por todos los usuarios, afirman que las redes sociales tienen mas peso en ventas que las
paginas web o blogs.

Las empresas encuestadas varian en sus negocios, todas forman parte del
comercio, pero algunas tienen una necesidad mas grande de implementarlas debido al

medio en que se encuentran; tal es el caso de los hoteles, los bienes raices, las agencias
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de viajes, servicios de internet. En estas empresas las paginas web o blogs son utilizados
por mas personas alrededor del mundo. Las demés pymes dedicadas a las ventas de
diferentes articulos como ropa, muebleria, etc. necesitan mostrar sus productos al
publico para vender lo que no es alcanzable fisicamente para los clientes. En este
estudio realizado las empresas lo desempefian en mayor cantidad en las redes sociales,
sin embargo, hay empresas que tienen una pagina web Gnicamente informativa, en
donde solo consta una direccion de la empresa y numeros de teléfono. Claramente ain
no hay un enfoque claro de lo que conlleva el marketing y el incremento de las ventas
con el uso de la Web 2.0.

Las personas que crean las paginas dentro de las redes sociales para las empresas
en su mayoria son los duefios de los negocios, Unicamente las grandes compafiias son
las que contratan el servicio fuera y dejan que personal capacitado sea el que las maneje,
es por esto gue no asignan personas para el uso de las paginas y en la mayoria de casos
no se da un manejo adecuado a estas, las paginas son creadas y abandonadas meses
después. Las personas afirman que no actualizan sus paginas y que no les crea ganancia
alguna en sus ventas por descuidos.

Tan solo el 33% de las pymes en Loja hacen uso de la Web 2.0 pero no engloba
a las personas que la usan de manera adecuada. Las empresas no tienen un canal de
venta digital; usan sus redes como perfil personal sin darse cuenta que el objetivo es
distribuir publicidad a una gran escala y generar mas ventas.

Un punto importante sobre las paginas web o blogs son las ventas on-line. Las
personas crecen con el mito que ninguna compra es segura al insertar su niamero de
tarjeta de crédito, las encuestas nos demostraron que el 70% no cree en estos mitos, sin
embargo usan paginas web gque no cuentan con esta opcion de venta. El significado de

PayPal en las encuestas incentivo a usar este método de pago.
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El neuromarketing es parte fundamental de las publicaciones que se hacen en las
empresas para atraer clientes, es un termino no conocido dentro de las empresas
encuestadas, sin embargo causo interés al ser introducido el significado, el 97% estaria
dispuesto a informarse sobre este método para hacer de su herramienta Web 2.0 un
método marketero eficaz, que llegue a la mente de los consumidores con mayor
profundidad.

La investigacion realizada se torné compleja al categorizar las empresas por el
uso de la Web 2.0, los datos de aquellas pymes que usan esta herramienta no se
encuentran en la Camara de Comercio de Loja y fue realizada una busqueda en forma
manual. Las encuestas se realizaron a 115 pymes que se encontraban en diferentes
sectores lo cual alargd el analisis y resto tiempo al encontrar los responsables que
realicen las encuestas.

Finalmente este estudio ayuda como base a los empresarios que atn no han
creado la Web 2.0 ha informarse sobre la influencia que representan en los
consumidores y dejar una base de estudio para futuras investigaciones sobre el manejo

de la misma y la imposicién de este medio en las pymes de Loja.
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Apéndice A

Tabla Al

Disefo de encuesta

Encuesta

Nombre de Empresa:

Realizada por:

Cargo:

1. ¢Qué tipo de Web 2.0 utiliza?

* El termino Web 2.0 fue creado para referirse al intercambio de informacion entre usuarios y

una gama especial de servicios, como las redes sociales, los blogs, los wikis.

*Blogs: Es un sitio web personal con publicaciones cronolégicas donde los lectores pueden
escribir sus comentarios y el autor darles respuesta.
* Redes o sitios Sociales: Permite que las personas se conecten entre ellas segun sus intereses y
con fines diversos.
[ Blogs o paginas web 1 Redes sociales
2. Si su respuesta incluye los blogs o paginas web en su empresa. ¢con que frecuencia
la actualiza?
[1 10 3vecesalasemana (11 0 3 veces al mes (110 3vecesal
afo
3. Sisu respuesta incluye las redes sociales ¢ En qué redes sociales se encuentra su

empresa?
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[1 Facebook [ Twitter ] Instagram

[0 YouTube

4. ¢Con qué frecuencia la actualiza a la pagina?

[1 10 3vecesa lasemana (110 3 veces al mes (110 3 vecesal
ano

5. ¢Qué tipo de informacion muestra en sus redes sociales?

[J Informacion (] Fotos [J Promociones [1 Precios [J Interaccion con clientes

6. ¢Existe personal dedicado al manejo de la paginay redes sociales?

0 Si [1No

7. ¢Qué elementos de la web 2.0 influye mas en sus ventas?

(1 Blogs o pagina web 1 Redes Sociales

8. ¢Considera que la promocién de la Web 2.0 ha incrementado sus ventas?

0 Si 1 No

9. Sisu respuesta es afirmativa en el numeral 8 ;Cuanto es el incremento de sus
ventas?

0 5% [110% 0 20% [130% 0 mas

10. Si su respuesta es negativa en el numeral 8 ;usted cree que es debido a...?

[ No actualizo [J Laweb 2.0 no aporta en las ventas ~ [IMis clientes no usan
internet

11. ¢ Cree usted que las ventas por internet corren riesgos? Es decir al realizar las
transacciones de los clientes con su tarjeta de crédito

0 Si [1No

12. ¢Conociendo el método PayPal estaria dispuesto a incrementar este método en su
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empresa?

*PayPal puede ofrecerle ayuda para aceptar pagos en linea mas rapidamente. Permite procesar
con seguridad cargos con tarjeta de credito sin los gastos ni el papeleo de una cuenta de comercio
convencional. Asi mismo se puede incluir la funcionalidad del carrito de compras que permite a

sus clientes examinar la seleccion que ha preparado y comprar varios articulos de su sitio Web.

0 Si [UNo

13. Cambiaria su manera de publicar contenido en su pagina web y redes sociales al

conocer sobre Neuromarketing?

*El Neuromarketing es la aplicacion de la neurociencia con el marketing, estudia las conductas
del consumidor junto con los efectos de la publicidad y otras acciones de la comunicacion sobre

el cerebro humano.

[ Si [1No
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Apéndice B

Figura B1
Pregunta 2

2. Si su respuesta incluye los blogs o paginas
web en su empresa. ¢con gue frecuencia la
actualiza?

Total de encuestados: 115 empresas

lo3vecesalasemana 10 3 vecesal mes 1 o 3 veces al afo

Fuente: Elaboracion propia

Figura B2
Pregunta 3

3. Si su respuesta incluye las redes sociales
¢En qué redes sociales se encuentra su
empresa?

Total de encuestados: 115 empresas

115

14%
100 % 64 506 °
||

Facebook Twitter YouTube Instagram

Fuente: Elaboracion propia
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Figura B3
Pregunta 4

4. ;Con qué frecuencia la actualiza a la
pagina?
Total de encuestados: 115 empresas

39 39

32%

lo3vecesala 1 o 3 veces al mes 1 o 3 veces al afio
semana

Fuente: Elaboracion propia

Figura B4
Pregunta 5

5. ¢ Qué tipo de informacion muestra en sus
redes sociales?

Total de encuestados: 115 empresas

108 99

47 o

m 5
41 % 30 % 44 %

Informacion Fotos Promociones  Precios Interaccion
de empresa con clientes

Fuente: Elaboracién propia
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Figura B5
Pregunta 6

6. ¢ Existe personal dedicado al manejo de la
paginay redes sociales?
Total de encuestados: 115 empresas

58

49.6 %

57 50.4 %

Si No

Fuente: Elaboracion propia

Figura B6
Pregunta 7

7. ¢ Qué elementos de la web 2.0 influye mas
en sus ventas?
Total de encuestados: 115 empresas

79

.

Redes Sociales Blogs o pagina web

Fuente: Elaboracion propia
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Figura B7
Pregunta 8

8. ¢ Considera que la promocion de la Web 2.0
ha incrementado sus ventas?
Total de encuestados: 115 empresas

70

-
Si No

Fuente: Elaboracién propia

Figura B8
Pregunta 10
10. Si su respuesta es negativa en el numeral 8
Justed cree que es debido a...?
Total de encuestados: 115 empresas
28
2 o 16
°
1
No actualizo Mis clientes nousan  La web 2.0 no aporta
internet en las ventas

Fuente: Elaboracion propia
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Figura B9
Pregunta 11

11. ¢ Cree usted que las ventas por internet
corren riesgos? Es decir al realizar las
transacciones de los clientes con su tarjeta de
crédito

Total de encuestados: 115 empresas

81

34
Exa

Si No

Fuente: Elaboracion propia

Figura B10
Pregunta 12

12. ¢ Conociendo el método PayPal estaria
dispuesto a incrementar este método en su
empresa?
Total de encuestados: 115 empresas

93

19 %

22

Si No

Fuente: Elaboracién propia
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